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Sebagai pusat layanan teknologi dan informasi di UIN Suska Riau, PTIPD UIN 
Suska Riau menyediakan layanan pelanggan bernama Customer Care Center (C3) 
sebagai media yang menjembatani antara penyedia layanan dan pengguna berupa 
civitas akademika untuk menyampaikan keluhan. Jumlah administrator C3 yang 
tidak sebanding dengan banyaknya civitas akademika yang menyampaikan 
keluhan, sementara keluhan yang disampaikan memiliki inti permasalahan yang 
mirip dan memiliki solusi permasalahan yang sama. Penelitian ini menggunakan 
pendekatan kecerdasan buatan dengan metode Case Based Reasoning untuk 
menangani keluhan yang ditujukan kepada pihak C3. Perhitungan nearest neighbor 
digunakan untuk mencari nilai kemiripan antara kasus lama dengan kasus baru. 
Data yang digunakan untuk proses penanganan keluhan berjumlah 37 data jenis 
keluhan dan 48 data keluhan. Penanganan keluhan diproses setelah menginputkan 
keluhan dan sistem melakukan perhitungan kemiripan untuk solusi kasus baru. 
Pengujian Confusion Matrix dari 15 sampel menghasilkan akurasi 93,33% dan 
Pengujian User Acceptance Test (UAT) terhadap 3 responden Administrator C3 
dan 20 responden mahasiswa mendapat hasil 83,43% dengan kategori sangat bagus. 
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As a center for technology and information services at UIN Suska Riau, PTIPD 
UIN Suska Riau provides customer service called Customer Care Center (C3) as a 
medium that bridges between service providers and users in the form of the 
academic community to submit complaints. The number of C3 administrators is not 
proportional to the number of academicians who submit complaints, while the 
complaints submitted have similar core problems and have the same problem 
solutions. This study uses an artificial intelligence approach with the Case Based 
Reasoning method to handle complaints directed at C3. The nearest neighbor 
calculation is used to find the similarity value between the old case and the new 
case. The data used for the complaint handling process are 37 types of complaints 
and 48 complaints data. Complaint handling is processed after inputting complaints 
and the system calculates similarities for new case solutions. Testing the Confusion 
Matrix from 15 samples resulted in an accuracy of 93.33% and the User Acceptance 
Test (UAT) for 3 C3 Administrator respondents and 20 students respondents got 
83.43% results with very good categories. 
Keywords: Expert System, Customer Care Center, Case Based Reasoning, 
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Keterangan Notasi Simbol Flowchart: 
 
Terminator : Mulai dan Akhir Program 
 
 
Proses : Pemrosesan data 
 
Decision : Menentukan Valid atau 
Tidaknya Suatu Kejadian 
 
Data Store : Mewakili Suatu 
Penyimpanan Data 
 
Data : Mendeskripsikan Data yang 
Digunakan 
 
Dokumen : Dokumen atau Output dari 
Sistem 
Keterangan Notasi Data Flow Diagram: 
 
Entitas : Aktor yang berperan selama 
proses 
 
Proses : Pemrosesan Data 
 
Data Store : Mewakili Penyimpanan 
Data 
 
Arus Data : Menggambarkan Arus 
Data didalam Sistem 
Keterangan Notasi Entity Relationship Diagram: 
 
Entitas : Mewakili sesuatu yang nyata 
 
Atribut :  Properti yang akan disimpan 
datanya 
 









1.1 Latar Belakang  
Pusat Teknologi Informasi dan Pangkalan Data (PTIPD) merupakan satu 
dari beberapa Unit Pelaksana Teknis (UPT) yang ada di Universitas Islam Negeri 
Sultan Syarif Kasim Riau yang semula bernama Pusat Komputer. Pusat Komputer 
didirikan pada tahun 2006 yang berawal dari gagasan yang dirumuskan untuk 
merealisasikan rencana strategis UIN Suska Riau yang dituangkan dalam Rencana 
Induk Pengembangan Teknologi Informasi (RIPTI) yang diharapkan dapat menjadi 
kegiatan operasional pusat dibidang Teknologi Informasi. Ikut berpartisipasi dalam 
tujuan peningkatan kualitas pendidikan, pengajaran dan penelitian dan pengabdian 
masyarakat.  
PTIPD bertugas dan bertanggung jawab mengelola dan berpartisipasi dalam 
pengembangan sistem informasi manajemen di UIN Suska Riau. PTIPD juga 
mengembangkan dan melakukan pemeliharaan infrastruktur jaringan yang ada di 
lingkungan kampus, mengelola basis data dan mengembangkan teknologi serta 
jaringan kerjasama di UIN Suska Riau. Sebagai pusat layanan teknologi dan 
informasi UIN Suska Riau, PTIPD terus berupaya memaksimalkan tingkat layanan. 
Salah satu layanan yang diberikan adalah penyediaan layanan pelanggan yang 
disebut dengan Customer Care Center (C3). Customer Care Center (C3) berperan 
sebagai media yang menjembatani antara penyedia layanan dan pengguna layanan 
berupa civitas akademika untuk menyampaikan keluhan seputar sistem akademik 
dan layanan berbasis teknologi informasi lainnya untuk mendapatkan jalan keluar 
terbaik. 
Keluhan adalah salah satu sinyal yang diberikan pelanggan atas 
ketidakpuasan layanan yang diberikan pada suatu organisasi (Mahardhika, Saptono, 
& Anggrainingsih, 2015). Adanya perbedaan antara harapan pelanggan terhadap 
kemampuan sesungguhnya dari suatu produk atau jasa yang diterima pelanggan 
akan menyebabkan ketidakpuasan, yang berujung pada efek negatif perusahaan dan 




yang disampaikan oleh pelanggan menjadi hal yang harus dilakukan oleh penyedia 
layanan (Wijaya, 2008 dikutip oleh Mahardhika et al., 2015) 
Dalam melayani aktifitas keluhan pengguna, C3 PTIPD UIN Suska Riau 
memiliki beberapa cara untuk melayani dan memudahkan pengguna dalam 
menyampaikan keluhan. Keluhan disampaikan dengan beberapa cara seperti 
membuka layanan secara langsung dengan membuka nomor antrian pada setiap jam 
kerja, layanan Call Center serta pelayanan lewat media sosial. Keluhan yang 
disampaikan pengguna yang diterima oleh C3 akan segera diproses dan dicari jalan 
keluar terbaik dari permasalahan yang ada. 
Permasalahan yang terjadi pada layanan C3 PTIPD UIN Suska Riau, yaitu 
jumlah administrator C3 yang tidak sebanding dengan banyaknya civitas 
akademika yang menyampaikan keluhan. Administrator C3 seringkali kewalahan 
dalam menangani keluhan yang disampaikan pengguna,  sementara keluhan yang 
disampaikan pengguna ke C3 memiliki inti permasalahan yang mirip dan memiliki 
solusi permasalahan yang sama. Karena kewalahan dalam menangani keluhan, 
administrator C3 terlambat merespon permasalahan yang disampaikan melalui Call 
Center dan media sosial. Dan belum adanya sistem layanan pengolahan knowledge 
untuk solusi penanganan keluhan dari kasus yang pernah terjadi, karena kasus 
keluhan pengguna selama ini hanya direkap yang digunakan untuk laporan tahunan 
PTIPD. 
Penelitian tentang keluhan yang ada pada PTIPD sebelumnya telah diteliti 
oleh Setiawan (2017) yang menerapkan algoritma K-Nearest Neighbor dalam 
mengklasifikasi keluhan pada grup facebook iRaise Helpdesk dengan jumlah 
dataset sebanyak 190 data keluhan yang terdiri dari kelas krs, login dan nilai. 
Tingkat akurasi rata-rata mencapai 74,2%. Penelitian tentang keluhan pada PTIPD 
lainnya juga dilakukan oleh Fatmawati (2017) yang menerapkan algoritma 
klasifikasi Support Vector Machine dalam mengklasifikasi keluhan pada akun 
facebook iRaise Helpdesk dengan jumlah dataset sebanyak 1040 data keluhan yang 
masuk dalam 4 kategori, yaitu keluhan login, krs, nilai dan personal dengan tingkat 
akurasi mencapai angka 95,67%. Dalam penelitian ini, penulis akan 




Reasoning bidang sistem pakar untuk menangani keluhan yang ditujukan kepada 
pihak C3.  Case Based Reasoning digunakan karena metode ini memecahkan kasus 
baru dengan mengingat dan mengadaptasi solusi yang digunakan sebelumnya untuk 
menyelesaikan masalah kasus yang sama (Díaz & Goel, 2017). Penelitian ini juga 
menggunakan algoritma Nearest Neighbor untuk menemukan kemiripan antara 
kasus baru dan kasus lama. 
Nearest Neighbor digunakan karena penelitian yang dilakukan (Salem, 
Roushdy, & Hodhod, 2005) menggunakan dua metode retrieval (induksi dan 
nearest neighbor) untuk membangun prototipe sistem pakar berbasis kasus untuk 
diagnosa penyakit jantung. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dibandingkan 
metode induksi, akurasi nearest neighbor adalah 100% sementara metode induksi 
menunjukkan akurasi sebesar 53,8%. 
Hendra & Kusumadewi (2015) melakukan penelitian tentang penerapan 
metode penalaran berbasis kasus yang berjudul “Perancangan Aplikasi Konseling 
Mahasiswa Menggunakan Metode Case Based Reasoning”. Penelitian ini 
menghasilkan sistem yang dapat diterapkan untuk bimbingan konseling mahasiswa 
oleh dosen pembimbing akademik. Penelitian lainnya oleh Gerhana, Sudanyana, & 
Budiman (2013) dengan judul “Case Based Reasoning (CBR) dan Pengembangan 
Kemampuan Penyelesaian Masalah”. Penelitian ini menghasilkan bahwa metode 
yang digunakan dapat dijadikan solusi alternatid dalam mengembangkan 
kemampuan pemecahan masalah bagi siswa.  
Penelitian yang akan dilakukan ialah melakukan penanganan keluhan yang 
dilaporkan pada C3 PTIPD UIN Suska Riau dengan harapan dapat membantu C3 
dalam menangani keluhan yang disampaikan pengguna dengan metode Case Based 
Reasoning (CBR). 
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang diuraikan diatas, maka rumusan masalah 
uang dapat diajukan yaitu “Bagaimana membangun sistem keluhan layanan pada 
C3 PTIPD UIN Suska Riau dengan metode Case Based Reasoning (CBR)”. 
1.3 Batasan Masalah 




1. Sumber data keluhan yang digunakan berasal dari Customer Care Center 
(C3) PTIPD UIN Suska Riau dari tahun 2016-2018. 
2. Jenis keluhan terdiri dari keluhan seputar iRaise, PMB, Sireg, Koneksi 
Jaringan, dan Email yang ditangani C3. 
1.4 Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian dari penelitian ini adalah:  
1. Membangun sistem penanganan keluhan pada C3 PTIPD UIN Suska Riau 
mengunakan metode Case Based Reasoning. 
2. Menguji akurasi pada metode Case Based Reasoning dengan menggunakan 
Confusion Matrix. 
1.5 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan laporan tugas akhir ini dibagi menjadi 6 bab. Setiap 
bab berisi sub-bab dan instruksi, urutan sub-bab dan instruksi ini membuatnya 
mudah dipaahami. Berikut adalah deskripsi dari setiap bab: 
BAB I             PENDAHULUAN  
Bab ini memperkenalkan dasar-dasar penulisan tugas akhir yang 
meliputi latar belakang, perumusan masalah, batasan masalah, tujuan 
penelitian serta sistematika penulisan tugas akhir. 
BAB II           LANDASAN TEORI 
Bab  ini  berisi  uraian  teori-teori  yang  berkaitan dengan topik 
penelitian, seperti: Keluhan, Sistem Pakar, metode Case Based 
Reasoning (CBR), Nearest Neighbor dan Penelitian Terkait. 
BAB III          METODOLOGI PENELITIAN 
Bab  ini  menjelaskan  tahapan  yang  dilakukan  dalam proses 
penelitian, yaitu: perumusan masalah, pengumpulan data dan 
informasi, serta proses penelitian. 
BAB IV          ANALISA DAN PERANCANGAN 
Bab ini membahas tentang analisa dan perancangan sistem yang 






BAB V           IMPLEMENTASI DAN PENGUJIAN 
Bab ini menjabarkan implementasi yang dijalankan pada sistem. 
Setelah sistem diimplementasikan, dilakukan pengujian terhadap 
sistem dan metode yang digunakan.  
BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN 
Bab ini berisikan kesimpulan penelitian dan saran untuk penelitian 






2.1 Sistem Pakar 
Sistem pakar adalah cabang dari kecerdasan buatan, yang membawa 
berbagai pengetahuan khusus ke dalam sistem komputer untuk memecahkan 
masalah manusia setingkat ahli. Pakar ialah orang yang memiliki keahlian dalam 
bidang tertentu, yaitu orang yang memiliki pengetahuan khusus yang tidak 
diketahui atau tidak dimiliki orang lain di suatu bidang. Pengetahuan dalam sistem 
pakar dapat berupa pakar, atau dapat berupa pengetahuan yang terdapat dalam 
buku, majalah, dan orang yang memiliki pengetahuan di bidangnya. (Arhami, 
2005). 
2.1.1 Manfaat Sistem Pakar 
Manfaat sistem pakar (Arhami, 2005; Sutojo, Mulyanto, & Suhartono, 
2011) yaitu : 
1. Sistem pakar memungkinkan orang awam bekerja seperti pakar dan 
mengumpulkan data dalam jumlah besar. 
2. Menyimpan data pengetahuan pakar untuk waktu yang lama dalam suatu 
bentuk tertentu.  
3. Melakukan perhitungan dengan cepat dan akurat tanpa repot mencari 
kembali data yang disimpan dengan kecepatan tinggi. 
4. Sistem pakar juga dapat mengidentifikasi dan mengajukan pertanyaan 
secara cepat dan akurat. 
5. Sistem pakar mampu menjadi panduan yang lebih cerdas. 
6. Membuat pengetahuan dan saran secara konsisten serta mengurangi 
kesalahan. 
Sistem pakar juga memiliki beberapa kelemahan, antara lain kelemahan sistem 
pakar yaitu :  
1. Berbagai masalah-masalah dalam menemukan pengetahuan tidak mudah 
untuk didapatkan karena terkadang pakar dari masalah yang ditemui 




2. Demi memcapai kualitas sistem pakar yang lebih bagus memerlukan baiya 
yang cukup besar karna untuk pengembangannya dan pemeliharaannya. 
3. Sistem pakar tentunya tidak selamanya benar, oleh karenanya perlu 
dilakukan uji dan ditelili ulang. 
2.1.2 Konsep Dasar Sistem Pakar  
Konsep dasar sistem pakar meliputi enam hal berikut ini (Sutojo et al., 
2011): 
1) Kepakaran (Expertise) 
Kepakaran adalah pengetahuan yang didapat dari pelatihan, pembelajaran, 
dan pengalaman yang dapat pengambilan keputusan lebih baik dari orang 
biasa. Kepakaran meliputi pengetahuan berikut: 
a) fakta tentang bidang permasalahan tertentu 
b) teori tentang bidang permasalahan tertentu  
c) Aturan dan prosedur menurut bidang permasalahan umumnya 
d) Aturan heuristik yang harus dikerjakan dalam situasi tertentu 
e) Strategi global untuk memecahkan masalah 
2) Pakar (Expert) 
Pakar adalah seseorang yang berpengalaman dan memiliki metode khusus 
untuk memberikan solusi dari permasalahan yang ada. Seorang pakar harus 
mampu melakukan kegaitan berikut : 
a) Mengenali dan memformulasikan permasalahan  
b) Memecahkan permasalahan secara cepat dan tepat  
c) Menerangkan pemecahannya 
d) Belajar dari pengalaman 
e) Merestrukturasi pengetahuan  
f) Memecahkan aturan-aturan 
g) Menentukan relevansi  
3) Pemindahan Kepakaran (Transferring Expertise) 
Tujuan dari sistem pakar adalah memindahkan kepakaran dari seseorang 
pakar ke dalam sistem komputer, kemudian ditransfer kepada orang yang 




a) Akuisasi pengetahuan (dari pakar atau sumber lain) 
b) Representasi pengetahuan (pada komputer) 
c) Inferensi pengetahuan  
d) Pemindahan pengetahuan ke pengguna 
4) Inferensi (Inferencing) 
Inferensi adalah sebuah prosedur yang memiliki kemampuan dalam 
melalukan penalaran. Semua pengetahuan yang dimiliki pakar dimasukkan 
kedalam basis pengetahuan. Tugas mesin inferensi adalah mengambil 
kesimpulan berdasarkan basis pengetahuan yang dimilikinya. 
5) Aturan –aturan (Rule) 
Kebanyakan software sistem pakar komersial adalah sistem yang berbasis 
rule (rule-based systems), yaitu pengetahuan disimpan terutama dalam 
bentuk rule,sebagai prosedur –prosedur masalah. 
6) Kemampuan Menjelaskan  (Explanation Capability) 
Sistem pakar juga dapat menjelaskan saran atau rekomendasi yang 
diberikanya. Penjelasan dilakukan dalam subsistem yang disebut subsitem 
penjelasan (explanation). 
2.1.3 Struktur Sistem Pakar 
Ada dua bagian penting dalam sistem pakar, yaitu (Sutojo, 2011): 
1. Lingkungan pengembangan (development environment), digunakan oleh 
pembuat sistem pakar untuk membangun komponen-komponennya 
danmemperkenalkan pengetahuan ke dalam knowledge based (basis 
pengetahuan). 
2. Lingkungan konsultasi (consultation environment), pengguna dapat 
menggunakan lingkungan konsultasi untuk konsuktasi, sehingga pengguna 
dapat memperoleh pengetahuan dan saran dari sistem pakar layaknya 
konsultan.  
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Gambar 2. 1 Struktur Sistem Pakar (Sumber: Sutojo, 2011) 
Keterangan : 
1. Akuisisi Pengetahuan 
Supaya dapat diolah oleh komputer dan dimasukkan ke dalam basis 
pengetahuan dalam format tertentu, subsistem ini memuat pengetahuan para 
ahli dengan memanipulasi pengetahuan tersebut. Sumber pengetahuan dapat 
diperoleh dari ahli, buku, dokumen multimedia, database, laporan penelitian 
khusus dan informasi di Internet. 
2. Basis pengetahuan (Knowledge Base) 
Basis pengetahuan merupakan komponen yang digunakan untuk 
menyimpan pengetahuan dari para ahli yang berisi pengetahuan untuk 
menyelesaikan masalah. Ada dua metode yang sangat umum dalam basis 
pengetahuan, yaitu: 
a. Penalaran berbasis aturan (Rule-Based Reasoning) 
Dalam penalaran ini, pengetahuan diekspresikan menggunakan aturan: 




masalah tertentu dan masalah tersebut dapat diselesaikan secara 
berurutan oleh para ahli.  
b. Penalaran berbasis kasus (Case-Based Reasoning). 
Pada penalaran berbasis kasus, basis pengetahuan akan berisi solusi-
solusi yang diterapkan sebelumnya, dan kemudian solusi akan 
diturunkan untuk kasus baru (fakta yang ada). Jika pengguna ingin 
mempelajari lebih lanjut dalam kasus yang hampir sama, pengguna 
dapat menggunakan bentuk penalaran ini.  
3. Mesin inferensi (Inference Engine) 
Mesin inferensi adalah program yang berfungsi memandu proses penalaran 
(inferensi) terhadap kondisi berdasarkan basis pengetahuan yang tersimpan, 
memanipulasi dan memandu aturan, model dan fakta yang tersimpan dalam 
basis pengetahuan untuk mencapai solusi atau kesimpulan. Dua metode 
yang digunakan untuk menarik kesimpulan, yaitu. 
a. Forward Chaining 
Forward chaining adalah  teknik pencarian yang dimulai dari fakta yang 
diketahui, lalu mencocokkan fakta tersebut dengan bagian IF dari aturan 
IF-THEN. Jika ada fakta yang cocok dengan IF, aturan tersebut 
dijalankan. Setelah aturan dijalankan, fakta baru (bagian THEN) akan 
ditambahkan ke basis data. Setiap aturan hanya dapat dijalankan satu 
kali. Jika tidak ada aturan lain yang dapat dijalankan, proses pencocokan 
akan berhenti. 
b. Backward Chaining 
Backward Chaining adalah metode penalaran yang bekerja mundur 
kearah awal. Prosesnya dimulai dengan target (dibagian THEN dari 
aturan IF-THEN), lalu mulai mencari untuk mencocokkan apakah fakta 
yang ada cocok dengan premis di bagian IF. Jika aturan cocok, aturan 
tersebut dijalankan, dan kemudian hipotesis dibagian THEN 
dimasukkan ke database sebagai fakta baru. Jika target sudah ditemukan 
atau tidak ada aturan untuk membuktikan kebenaran target, maka proses 




4. Daerah kerja (Blackboard) 
Untuk mencatat hasil sementara yang akan digunakan untuk pengambilan 
keputusan dan menjelaskan masalah yang terjadi, sistem pakar memerlukan 
suatu blackboard, yaitu area dalam memori yang berfungsi sebagai 
database. Tiga jenis keputusan berikut dapat dicatat di blackboard, yaitu:  
a. Rencana : bagaimana memecahkan masalah. 
b. Agenda : Tindakan potensial menunggu untuk di eksekusi. 
c. Solusi : calon aksi  
5. Antarmuka Pengguna (User Interface) 
Antarmuka merupakan media komunikasi antara pengguna sistem dan 
sistem pakar. Antarmuka sebagai sarana interaksi antara sistem pakar dan 
pengguna. 
6. Subsistem Penjelasan (Explanation Subsistem) 
Berfungsi member penjelasan kepada pengguna, bagaimana suatu 
kesimpulan dapat diambil. Kemampuan seperti ini sangat penting bagi 
pengguna untuk mengetahui proses pemindahan keahlian pakar maupun 
dalam pemecahan masalah. 
7. Sistem Perbaikan Pengetahuan (Knowledge Refining Sistem) 
Kemampuan memperbaiki pengetahuan (Knowledge Refining Sistem) dari 
seorang pakar diperlukan untuk menganalisis pengetahuan, belajar dari 
kesalahan masa lalu, kemudian memperbaiki pengetahuannya sehingga 
dapat dipakai pada masa mendatang 
8. Pengguna (User) 
Pada umumnya pengguna sistem pakar bukanlah seorang pakar (non-
expert) yang membutuhkan solusi, saran atau pelatihan dari berbagai 
permasalahan yang ada. 
2.2 Case Based Reasoning (CBR) 
 Case Based Reasoning merupakan sistem penalaran yang menggunakan 
pengetahuan yang pernah terjadi untuk menyelesaikan masalah baru dan penyajian 
pengetahuan dibuat dalam bentuk kasus. Setiap kasus berisi masalah dan jawaban, 




Case Based Reasoning (CBR) menangani masalah baru dengan mengingat dan 
mengadaptasi solusi yang sebelumnya digunakan untuk menyelesaikannya masalah 
serupa (Díaz & Goel, 2017). 
Penyelesaian kasus baru dengan mencari kasus yang tersimpan di basis 
pengetahuan yang mirip dengan kasus baru. Jika tidak ada kesamaan dengan basis 
pengetahuan, maka solusi dari kasus baru tersebut adalah Analisa pakar atau ahli 
kasus baru tersebut dan menyimpan dalam basis (Muzid, 2008). 
2.2.1 Tahapan Case Based Reasoning (CBR) 
Tahapan dari proses Case Based Reasoning dijelaskan dalam 4 proses 
(Aamodt & Plaza, 1994), yaitu: 
1. Retrieve, yaitu tahapan untuk menemukan kembali kasus dengan mencari 
nilai kemiripan antara kasus yang pernah terpecahkan dengan kasus yang 
baru.  
2. Reuse, yaitu mendapatkan informasi yang ada pada basis pengetahuan yang 
digunakan untuk solusi permasalahan pada kasus baru. 
3. Revise, yaitu melakukan revisi atau perbaikan solusi yang diusulkan dari 
basis pengetahuan untuk permasalahan kasus baru.  
4. Retain, yaitu proses penyimpanan hasil perbaikan kedalam basis 
pengetahuan untuk dapat digunakan kembali pada solusi kasus baru yang 
akan datang. 





Gambar 2. 2 Tahapan dalam Case Based Reasoning (Aamodt & Plaza, 1984) 
2.2.2 Fungsi Sistem Case Based Reasoning 
CBR telah banyak digunakan. Berdasarkan tingkat partisipasi pengguna, 
terdapat tiga fungsi yang berbeda dari CBR (Althoff, 2011 dikutip oleh Muzid, 
2008), yaitu: 
a. Sistem CBR sebagai Diagnosis, yaitu pengguna menggunakan CBR 
dalam sistem sebagai alat untuk menentukan diagnosis masalah. 
b. Sistem CBR sebagai Pendukung Keputusan, yaitu menggunakan CBR 
dalam sistem pendukung keputusan untuk pemecahan masalah. 
c. Sistem CBR sebagai Manajemen Pengetahuan, yaitu pemanfaatan CBR 
untuk mengelola pengetahuan yang diperoleh dari pakar dibidang 
tertentu. 
2.3 Algoritma Nearest Neighbor  
Dalam  pencarian kemiripan antara kasus lama dan kasus baru pada proses 
Retrieve, penelitian ini menggunakan algoritma temu kembali Nearest neighbor.  
Algoritma Nearest neighbor merupakan algoritma yang digunakan untuk mencari 
dan menghitung kedekatan antara kasus lama dan kasus baru berdasarkan bobot 




Untuk menghitung bobot kemiripan (similarity) dengan nearest neighbor 
retrieval, rumus yang digunakan adalah: 









S = Similarity (nilai kemiripan)  
W = Weight (bobot yang diberikan) 
 
Proses pembobotan merupakan hak dari seorang yang bisa memberikan 
bobot yang berkaitan dalam pembangunan sistem pakar, yaitu mengacu kepada 
pakar atau narasumber.  
Bobot Parameter (w) yang digunakan: 
 Keluhan Penting  = 5 
 Keluhan Sedang = 3 
 Keluhan Biasa  = 1  
2.4 Keluhan 
Keluhan adalah salah satu sinyal yang diberikan pelanggan atas 
ketidakpuasan layanan yang diberikan pada suatu organisasi (Mahardhika et al., 
2015). Adanya perbedaan antara harapan pelanggan terhadap kemampuan 
sesungguhnya dari suatu produk atau jasa yang diterima pelanggan akan 
menyebabkan ketidakpuasan, yang berujung pada efek negatif perusahaan dan 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Sehingga penanganan terhadap keluhan 
yang disampaikan oleh pelanggan menjadi hal yang harus dilakukan oleh penyedia 
layanan (Wijaya, 2008 dikutip oleh Mahardhika et al., 2015). 
Keluhan mengacu kepada bentuk ekspresi atau pengalaman ekspresi 
pengguna atas produk atau layanan yang disampaikan oleh pengguna internal 
ataupun eksternal kepada penyedia secara lisan atau tulisan dan diharapkan agar 
pelayanan atau produk tersebut dapat ditingkatkan lagi atau dilakukan pemulihan 
(www.instituteofcustomerservice.com). Penyedia layanan dapat menerima 
pengaduan dan keluhan dari pengguna layanan dalam berbagai bentuk, seperti: 
Melalui panggilan Call Center, Melalui mesin fax, Melalui e-mail, melalui surat 
atau korespondensi,  secara langsung tatap muka dengan mengunjungi kantor 




 Penanganan keluhan sangat penting untuk diperhatikan. Karena dengan 
penanganan keluhan yang tepat dapat membuat pengguna yang tadinya tidak puas 
dengan pelayanan menjadi puas dengan pelayanan yang diberikan. Keluhan 
pengguna bisa jadi informasi yang sangat berguna bagi penyedia layanan untuk 
evaluasi dan peningkatan kinerja perusahaan agar lebih memberikan layanan 
terbaik kepada penggunanya.  
2.5 Confusion Matrix 
Confusion Matrix merupakan pengujian yang dirancang untuk menguji 
akurasi dengan memberikan informasi dengan membandingkan hasil yang 
dilakukan oleh sistem dengan hasil yang sebenarnya. Confusion Matrix berbentuk 
tabel matriks, yang menggambarkan performa model pada kumpulan data 
pengujian dengan nilai aktual. Confusion Matrix digambarkan dengan 4 kombinasi 
nilai prediksi dan nilai aktual seperti yang ditunjukkan pada tabel 2.1 dibawah ini: 
Tabel 2. 1 Confusion Matrix 
Nilai Prediksi 
 1 0 
Nilai Aktual 
1 TP FN 
0 FP TN 
 Ada 4 istilah yang digunakan untuk menyatakan hasil Confusion Matrix, 
yaitu: 
1. True Positive (TP), adalah banyaknya data dari kategori 1 yang diperkirakan 
benar untuk kategori 1. 
2. True Negative (TN), adalah banyaknya data dari kategori 0 yang 
diperkirakan benar untuk kategori 0. 
3. False Positive (FP), adalah banyaknya data dari kategori 0 yang 
diperkirakan benar untuk kategori 1. 
4. False Negative (FN), adalah banyaknya data dari kategori 1 yang 
diperkirakan benar untuk kategori 0. 








2.6 Penelitian Terkait 
Penelitian terkait ini berisi tentang penelitian yang berkaitan dengan 
penelitian lain yang membahas tentang keluhan yang ada di C3 PTIPD UIN Suska 
Riau dan metode terkait. Tabel 2.2 dibawah ini memberikan penelitian terkait 
sebagai berikut: 
Tabel 2. 2 Penelitian Terkait 
NO Penulis dan 
Tahun 
Judul Pembahasan dan Hasil 











Mengklasifikasi keluhan menggunakan 
algoritma Naïve Bayes Classifier 
berdasarkan supervise learning. Keluhan 
diklasifikasikan kedalam empat kelas, yaitu 
keluhan jaringan, keluhan perangkat lunak, 
keluhan administrasi dan keluhan selain 
ketiga diatas. Tingkat akurasi mencapai 
87% 







Mengklasifikasi keluhan menggunakan 
Metode K-Nearest neighbor Classifier 
dengan 190 data terdiri dari kelas krs, login 
dan nilai. Tingkat akurasi mencapai 74,2% 





Mengklasifikasi keluhan dengan 4 kelas, 
yaitu krs, login, nilai dan personal dengan 
metode Support Vector Machine sebanyak 
1040 data. Tingkat akurasi mencapai 
95,67% 










Aplikasi konseling mahasiswa digunakan 
sebagai tools dalam proses konseling 
mahasiswa bermasalah. Perancangan yang 
dibuat dapat diterapkan dalam tahap 
implementasi konseling mahasiswa 
bermasalah oleh dosen pembimbing 
akademik 






Mendiagnosa kerusakan mesin sepeda 
motor matic dan memberikan solusi awal 
mengenai kondisi kerusakan dan 
pencegahanna melalui media situs web. 
Hasil memberikan nilai similiaritas antara 




NO Penulis dan 
Tahun 
Judul Pembahasan dan Hasil 
Case-Based 
Reasoning 






CBR berhasil diaplikasikan untuk 
penyelesaian masalah pada berbagai bidang 
7 (Retnowati & 
Pujiyanta, 2013) 
Implementasi 





Menggunakan CBR untuk menentukan jenis 
gangguan kejiwaan dan diimplementasikan 
menggunakan visual basic. 








Menyajikan sistem konseling yang 
diharapkan mampu mendukung 
danmewakili dosen untuk menghadapi 













Menggunakan CBR untuk meningkatkan 
pelayanan penanganan complain yang 
menghasilkan output berupa solusi untuk 
kasus baru berdasarkan kasus lama. 
Meningkatkan pelayanan penanganan 
complain mencapai 85% 





Penalaran berbasis kasus untuk melakukan 
diagnose penyakit berdasarkan gejala yang 
ada. Metode similiaritas yang digunakan 






Metodologi penelitian menjelaskan tahapan yang dilakukan dalam proses 
pelaksanaan penelitian ini agar berjalan sesuai dengan tujuan penelitian. Tahapan 








1. Analisa Sistem Berjalan
2. Analisa Sistem Baru
    -Analisa Kebutuhan Data
    -Analisa Basis Pengetahuan
    -Analisa Metode Case Based Reasoning
3. Analisa Fungsionalitas Sistem
Perancangan
1. Perancangan Basis Data
2. Perancangan Struktur Menu








Gambar 3. 1 Tahapan Metode Penelitian 
3.1 Perumusan Masalah 
Perumusan masalah merupakan tahap awal dari proses penelitian, tahap 
pertama dalam merumuskan masalah yaitu Identifikasi Masalah dengan 
menguraikan latar belakang dari permasalahan yang diajukan dari penelitian. 
Tahapan Identifikasi masalah adalah memahami permasalahan yang akan dibahas 
dalam penelitian, untuk mendapatkan tujuan serta mengatasi permasalahan yang 
ada. Tahapan ini juga membatasi permasalahan agar tidak meluas sehingga 
penelitian dapat berjalan sesuai yang direncanakan. 
3.2 Pengumpulan Data  
Dalam melaksanakan penelitian ini, metode pengumpulan data berikut akan 




3.2.1 Studi Pustaka 
Studi Pustaka dilakukan untuk memperoleh kekayaan pengetahuan, bahan 
referensi, teori dan konsep dasar yang digunakan untuk mendukung penelitian tugas 
akhir ini. Cara ini dilakukan dengan mengumpulkan data dan informasi dari buku, 
jurnal, skripsi, situs internet yang berkaitan dengan penelitian. 
3.2.2 Wawancara 
 Dengan mengajukan pertanyaan langsung kepada Administrator C3 sebagai 
narasumber yang menangani masalah keluhan. Wawancara juga dilakukan untuk 
memastikan bahwa data yang diperoleh terkait keluhan sesuai dengan fakta 
penyelesaian. Data yang diperoleh berupa data keluhan, jenis keluhan dan solusi 
keluhan pada C3 PTIPD UIN Suska Riau. 
3.2.3 Observasi 
 Observasi penelitian ini dilakukan secara langsung untuk mempelajari dan 
menentukan objek penelitian yang meliputi keluhan yang ada serta solusi dari 
keluhan. 
3.3 Analisa  
Setelah dilakukan tahapan perumusan masalah dan pengumpulan data, 
tahapan selanjutnya yaitu melakukan analisa dan perancangan. Tahapan analisa 
terdiri dari Analisa sistem berjalan, analisa kebutuhan data, analisa basis 
pengetahuan, dan Analisa metode case based reasoning. 
3.3.1 Analisa Sistem Berjalan 
Menganalisa sistem berjalan untuk mendapatkan tahapan proses yang 
terjadi pada objek penelitian yang mendeskripsikan sistem yang akan dibangun. 
Analisa sistem yang sedang berjalan didapatkan dari hasil observasi dan 
wawancara. 
3.3.2 Analisa Sistem Baru 
Analisa sistem baru dilakukan sebagai tahapan untuk membangun sistem 
baru. Analisa yang dilakukan adalah sebagi berikut: 
1. Analisa Kebutuhan Data 
Tahapan analisa kebutuhan data menjelaskan setiap data yang dibutuhkan 




pembenaran dari Administrator C3 PTIPD UIN Suska Riau dari data 
keluhan yang ada. 
2. Analisa Basis Pengetahuan 
Basis pengetahuan diisi dengan pengetahuan yang bersifat fakta yang terdiri 
dari data jenis keluhan, data keluhan, data bobot parameter, data kasus dan 
data solusi keluhan yang ada pada C3 PTIPD UIN Suska Riau. 
a. Basis pengetahuan data jenis keluhan 
Berisi data jenis keluhan. 
b. Basis pengetahuan data keluhan 
Untuk mengetahui jenis keluhan, maka diperlukan data keluhan terkait 
jenis keluhan.  
c. Basis pengetahuan bobot parameter 
Berisi data bobot parameter masing masing data keluhan. 
d. Basis pengetauan solusi keluhan 
Berisi informasi solusi dari keluhan yang didapat dari Administrator C3 
PTIPD UIN Suska. 
e. Basis pengetahuan data kasus 
Berisi data kasus yang didapat laporan Customer Care Center. 
3. Analisa Metode Case Based Reasoning 
Mesin inferensi yang akan digunakan pada sistem pakar ini adalah forward 
chaining, yang akan menelusuri keluhan-keluhan yang dialami pengguna. 
Adapun tahapan dalam analisa metode Case Based Reasoning sebagai 
berikut: 
a. Retrieve 
Pada proses retrieve pada penelitian ini, dilakukan dengan cara 
membandingkan dan mencari kemiripan antara kasus baru dengan 
kasus-kasus yang tersimpan pada basis pengetahuan. Proses 
menggunakan kembali pengetahuan dan informasi kasus lama 
berdasarkan bobot kemiripan yang relevan dengan kasus baru dengan 
algoritma Nearest Neighbour yang dijelaskan pada rumus 2.1 dengan 





Setelah pencarian keluhan yang mirip antara kasus baru dan kasus lama 
dilakukan, selanjutnya proses menggunakan kembali pengetahuan dan 
informasi kasus lama berdasarkan nilai kemiripan yang relevan dengan 
kasus baru. Sehingga menghasilkan usulan solusi untuk menangani 
masalah baru tersebut.  
c. Revise 
Proses revise ini merupakan perbaikan terhadap basis pengetahuan dari 
pengujian kasus baru dengan kasus lama. Bila solusi memerlukan 
perbaikan, maka Administrator C3 selaku orang yang menangani 
keluhan dapat melakukan revisi dan menyimpannya (retain). 
d. Retain 
Proses ini menyimpan keluhan baru yang telah mendapat solusi agar 
dapat digunakan oleh kasus selanjutnya. 
3.3.3 Analisa Fungsional Sistem  
Melakukan pemodelan pengembangan perangkat lunak sistem keluhan 
layanan C3 untuk memodelkan masukan yang diproses oleh sistem untuk 
menghasilkan keluaran yang dibutuhkan. Analisa fungsionalitas sistem meliputi 
bagan alir (flowchart), diagram konteks (Context Diagram) dan diagram aliran data 
(Data Flow Diagram) dan diagram hubungan entitas (Entity Relationship 
Diagram).   
3.4 Perancangan Sistem 
Setelah tahapan Analisa dilakukan, selanjutnya yaitu tahapan perancangan 
terdiri dari: 
1. Perancangan Basis Data 
Perancangan basis data dirancang untuk menyimpan basis pengetahuan ke 
dalam basis data.  
2. Perancangan Struktur Menu 
Perancangan struktur menu berfungsi sebagai gambaran menu yang 
dibutuhkan sistem keluhan layanan. 




Perancangan antar muka sebagai gambaran yang akan diimplementasikan 
kedalam sistem. Perancangan antarmuka dibuat menggunakan aplikasi 
Balsamic Mockup. 
3.5 Implementasi dan Pengujian 
Implementasi sistem dibuat sesuai dengan perancangan dengan proses 
pengkodingan. Setelah implementasi selesai, proses pengujian akan dijalankan 
pada sistem yang telah dibangun untuk mengetahui hasilnya. Apakah hasil 
pengujian sejalan dengan tujuan penelitian. Pengujian dilakukan dengan tiga cara 
yaitu: 
1. Black box 
Penggunaan pengujian black box dilakukan untuk mamastikan semua fungsi 
sistem beroperasi seperti yang diharapkan.. 
2. Confusion Matrix 
Pengujian dengan Confusion Matrix digunakan untuk mengetahui hasil 
performa dari Algoritma Case Based Reasoning. 
3. User Acceptance Test  
Pengujian kelayakan sistem dengan menggunakan kuesioner yang berisi 
pertanyaan-pertanyaan tentang sistem yang dibangun. 
3.6. Kesimpulan dan Saran 
Tahapan ini memuat kesimpulan dari proses penelitian yang telah 






6.1 Kesimpulan  
Kesimpulan yang dapat ditarik dari penelitian yang telah dilakukan ialah 
sebagai berikut: 
1. Sistem Keluhan Layanan Customer Care Center (C3) PTIPD UIN Suska 
Riau menggunakan Metode Case Based Reasoning telah berhasil dibangun 
dan dapat memberikan solusi penangangan keluhan. 
2. Pengujian Confusion Matrix menghasilkan tingkat akurasi metode case  
based reasoning dengan algoritma nearest neighbor sebesar 93,33%.  
3. Pengujian User Acceptance Test (UAT) yang dilakukan terhadap 3 
responden administrator C3 dan 20 responden mahasiswa, mendapat hasil 
sebesar 83,43% dengan kategori sangat bagus. 
6.2 Saran 
 Penulis menyarankan untuk penelitian berikutnya dari penelitian yang telah 
dilakukan adalah sebagai berikut:   
1. Penelitian berikutnya dapat mengembangkan sistem keluhan yang bisa 
menjawab otomatis seperti aplikasi chatbot. 
2. Penelitian berikutnya dapat menambahkan jenis keluhan lain, agar 
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1. Customer Care Center (C3) PTIPD UIN Suska Riau melayani seluruh 
permasalahan IT di UIN Suska Riau, tidak hanya terpaut pada sistem 
akademik, tetapi seluruh sistem yang dikelola UIN Suska Riau, infrastruktur 
jaringan, informasi dan lainnya . 
2. Ada, administrator C3 jumlahnya sangat terbatas. Terbatasnya jumlah 
administrator kami tidak sebanding dengan jumlah civitas akademika yang 
menyampaikan keluhannya. 
3. Banyak keluhan yang ditujukan pada C3 memiliki keluhan yang hampir 
mirip dan memiliki solusi permasalahan yang sama. Administrator C3 
seringkali kewalahan dalam melayani pelanggan. administrator C3 hanya 
berjumlah 1 orang dan dibantu oleh anak magang dari SMK atau 
mahasiswa. Mereka pun magang hanya beberapa bulan dan silih berganti. 
Hal ini juga menjadi permasalahan baru dalam transfer pengetahuan kepada 
anak magang tersebut. 
Administrator C3 juga seringkali kewalahan dalam melayani civitas 
akademika, karena antrian. Hal ini juga menyebabkan administrator C3 
terlambat merespon keluhan yang datang dari Call center dan media sosial 
C3. Semua keluhan yang datang di catat dan dilaporkan kedalam sistem 
yang dikelola C3 untuk menjadi laporan tahunan C3 PTIPD UIN Suska 
Riau. 
4. Jenis keluhan yang sering ditujukan ke C3 ialah aplikasi yang dikelola oleh 
PTIPD, seperti permasalahan seputar iRaise, PMB UIN Suska, Sireg UIN 
Suska, koneksi jaringan dan Wifi, permasalahan e-mail dan aplikasi lain 
yang berhubungan dan dikelola oleh UIN Suska Riau dibawah Pusat 












Hasil Wawancara : 
Jenis keluhan, keluhan dan solusi yang diberikan, diambil dari identifikasi dan 
pembenaran administrator C3 sebagai berikut: 
1. Jenis Keluhan : User ID dan Password 
Keluhan :  
a) Sudah memasukkan User ID dengan benar 
b) Sudah memasukkan Password dengan benar 
c) Sudah memasukkan perhitungan captcha dengan benar 
d) Muncul tulisan “User_ID atau Password anda salah” 
Solusi : 
a) Pastikan anda sudah memasukkan User ID dan Password dengan benar 
2. Jenis Keluhan : Captcha 
Keluhan : 
a) Sudah memasukkan User ID dengan benar 
b) Sudah memasukkan Password dengan benar 
c) Sudah memasukkan perhitungan captcha dengan benar 
d) Muncul pesan “iraise.uin-suska.ac.id says: coba lagi” 
Solusi : 
a) Pastikan anda memasukkan perhitungan captcha dengan benar 
3. Jenis Keluhan : Lupa Password iRaise 
Keluhan : 
a) Sudah memasukkan User ID dengan benar 
b) Sudah memasukkan Password dengan benar 
c) Muncul tulisan “User_ID atau Password anda salah” 
d) Anda lupa Password akun iRaise 
Solusi : 
a) Klik tautan “Lupa Password ?”, yang terletak dibawah tombol login 
b) Masukkan User ID anda, klik tombol Reset 
c) Muncul tulisan “link to reset your password has been sent to your email 
:” 
d) Silahkan pastikan email anda yang tertera masih aktif 
e) Selanjutnya, harap cek kotak masuk/ inbox email anda, admin iRaise 
otomatis mengirimkan tautan kepada anda 
f) Klik tautan “Click Here to Reset Password” 
g) Tautan akan mengarahkan anda untuk pembuatan password baru, dan 
tekan tombol “Reset” 
h) Muncul tulisan “Congratulations you successfully change password “ 
i) Ingat Password anda dan silahkan kembali login 





a) Sudah memasukkan User ID dengan benar 
b) Sudah memasukkan Password dengan benar 
c) Sudah memasukkan perhitungan captcha dengan benar 
d) Muncul tulisan “User_ID atau Password anda salah” 
e) Anda yakin tidak lupa User ID dan Password akun iraise anda 
f) Pernah tinggal di Asrama Ma’had Al-Jamiah / belum menyelesaikan 
Administrasi di Ma’had Al-Jamiah 
Solusi: 
a) Akun anda dinonaktifkan sementara, karena administrasi di Ma’had Al-
Jamiah 
b) Silahkan mendatangi Customer Care Center (C3) PTIPD UIN SUSKA 
untuk menanyakan status akun iRaise anda 
c) Jika status akun iRaise anda “Belum Bayar”, silahkan selesaikan 
Administrasi di Ma’had Al-Jamiah. Setelah itu, minta Surat Keterangan 
bahwa anda telah menyelesaikan Administrasi di Ma’had Al-Jamiah 
d) Serahkan Surat tersebut kepada Administrator C3 untuk mengubah status 
akun iRaise anda 
5. Jenis Keluhan : Tidak Bisa Login 
Keluhan : 
a) Sudah memasukkan User ID dengan benar 
b) Sudah memasukkan Password dengan benar 
c) Sudah memasukkan perhitungan captcha dengan benar 
d) Anda yakin tidak lupa User ID dan Password akun iraise anda 
e) Anda tidak bisa login iRaise sesaat setelah pembayaran SPP/UKT 
Solusi: 
a) Silahkan mendatangi bagian BAAK (Biro Administrasi Akademik dan 
Kemahasiswaan) di gedung rektorat UIN Suska Riau untuk menanyakan 
keluhan dan status anda serta membawa bukti pembayaran SPP/UKT anda 
6. Jenis Keluhan : Akun iRaise tidak aktif 
Keluhan : 
a) Sudah memasukkan User ID dengan benar 
b) Sudah memasukkan Password dengan benar 
c) Sudah memasukkan perhitungan captcha dengan benar 
d) Anda yakin tidak lupa User ID dan Password akun iraise anda 
e) Muncul tulisan “ANDA BELUM DAPAT MELAKUKAN LOGIN” 
Solusi: 





b) Jika anda belum membayar uang SPP/UKT dan masih dalam masa 
pembayaran SPP, silahkan selesaikan kewajiban pembayaran anda. 
c) Jika masa pembayaran SPP/UKT telah habis, anda dianggap Alfa Studi. 
d) Jika anda sudah membayar SPP/UKT, Silahkan mendatangi bagian BAAK 
(Biro Administrasi Akademik dan Kemahasiswaan) di gedung Rektorat  
7. Jenis Keluhan : iRaise sedang maintenance 
Keluhan : 
a) Muncul Tulisan ERROR, saat akses iraise.uin-suska.ac.id 
Solusi : 
a) Situs iraise.uin-suska.ac.id  sedang maintenance, Silahkan menunggu 
hingga Maintenance selesai 
8. Jenis Keluhan  : Email iRaise Tidak Aktif 
Keluhan : 
a) Email yang tertera pada akun iRaise sudah tidak aktif/lupa password 
emailnya 
 Solusi: 
a) Anda dipersilakan mengunjungi Customer Care Center (C3) dengan 
membawa Kartu Tanda Mahasiswa (KTM) untuk penggantian E-Mail 
yang aktif 
9. Jenis Keluhan : Lengkapi Profil iRaise 
Keluhan : 
a) Setiap klik pengisian KRS, selalu kembali ke halaman profil iRaise 
Solusi: 
a) Lengkapi informasi personal yang ada pada Profil iRaise anda, terutama 
yang bertanda bintang merah (*) pada bagian Identitas, Alamat dan 
Keluarga. 
10. Jenis Keluhan  : Nama Dosen PA 
Keluhan  : 
a) Nama Dosen Pembimbing Akademik (PA) tidak ada / berbeda dengan 
aslinya di profil iRaise 
Solusi : 
a) Silahkan menanyakan kepada ruangan jurusan anda untuk memastikan 
dosen PA anda 
11. Jenis Keluhan  : Kuota SKS 0-0 
Keluhan  : 
a) Saat isi KRS, jumlah kuota SKS yang dapat diambil hanya 0-0 
Solusi: 
a) Klik KHS semester terakhir anda, lihat nilainya dan Kembali klik isi KRS 





a) Saat isi KRS, jumlah kuota SKS yang dapat diambil hanya 0-0 
b) Sudah Klik KHS semester terakhir dan Semester sebelumnya alfa studi 
Solusi : 
a) Silahkan mendatangi bagian BAAK (Biro Administrasi Akademik dan 
Kemahasiswaan) di gedung rektorat UIN Suska Riau untuk 
menyampaikan keluhan dan status aktif kuliah anda serta membawa bukti 
pembayaran SPP/UKT semester alfa studi dan semester aktif anda. 
13. Jenis Keluhan : Terlambat / Lupa isi KRS 
Keluhan  : 
a) Terlambat / lupa isi KRS 
b) Masa pengisian KRS dan masa perpanjangan pengisian KRS sudah 
berakhir 
Solusi : 
a) Silahkan membuat laporan ke Customer Care Center (C3) PTIPD UIN 
Suska Riau dengan membawa Surat Permohonan input KRS yang 
ditandatangani Dekan / Wakil Dekan Fakultas 
b) Perhatikan waktu pengisian fakultas anda dan jangan sampai terlambat 
atau lupa isi KRS untuk semester berikutnya 
14. Jenis Keluhan  : Jumlah SKS berbeda 
Keluhan : 
a) Jumlah SKS yang diambil tidak sesuai dengan yang ada di transkrip nilai 
iRaise 
Solusi : 
a) Silahkan membuat laporan dan konfirmasi jumlah SKS anda ke 
Administrator Customer Care Center (C3) PTIPD UIN Suska Riau 
15. Jenis Keluhan  : Nilai Tidak Keluar 
Keluhan : 
a) Nilai mata kuliah yang anda ambil di KRS tidak keluar di KHS  
b) KRS anda belum disetujui oleh Dosen PA 
Solusi : 
a) Silahkan konsultasikan kepada Dosen Pembimbing Akademik (PA) anda 
dan dosen pengampu mata kuliah anda, apakah dosen mata kuliah telah 
menginput nilai anda 
b) Penyebab semua nilai anda tidak keluar dikarenakan karena mata kuliah 
yang anda ambil di KRS belum disetuji oleh dosen Pembimbing Akademik 
(PA) anda 
c) Silahkan membuat laporan ke Administrator Customer Care Center (C3) 
PTIPD UIN Suska Riau untuk penyelesaian masalah anda 





a) Salah memilih tahun kurikulum saat pengisian KRS 
Solusi : 
a) Jika masa pengisian KRS dan perpanjangan pengisian KRS masih ada, 
anda bisa menghapus mata kuliah tersebut dan konsultasikan kepada dosen 
Pembimbing Akademik (PA) anda. 
b) Jika matakuliah tersebut sudah terlanjur disetujui oleh Dosen Pembimbing 
Akademik (PA), silahkan membuat laporan ke Administrator Customer 
Care Center (C3) PTIPD UIN Suska Riau untuk penyelesaian masalah 
anda 
17. Jenis Keluhan : Kuisioner 
Keluhan : 
a) Saat pengisian kuisioner tahap perkuliahan, form penilaian tidak muncul  
Solusi : 
a) Hal ini terjadi dikarenakan dosen PA anda tidak menyetujii KRS anda 
semester sebelumnya, sehingga form penilaian tidak muncul 
b) Silahkan membuat laporan ke Administrator Customer Care Center (C3) 
PTIPD UIN Suska Riau 
18. Jenis Keluhan : Hapus Mata Kuliah 
Keluhan  : 
a) Ingin menghapus mata kuliah  
b) Mata kuliah terhapus oleh Dosen  
c) Masa pengisian KRS dan masa perpanjangan pengisian KRS sudah 
berakhir  
Solusi : 
a) Silahkan konfirmasi Kembali ke dosen Pembimbing Akademik (PA) anda, 
jika masa pengisian dan perpanjangan KRS masih ada, dosen PA bisa 
menghapus mata kuliah yang ingin dihapus 
b) Jika masa pengisian KRS telah usai, mahasiswa dapat menghapus mata 
kuliah di kantor jurusan mahasiswa tersebut 
c) Mata kuliah yang sudah diambil bisa dihapus dengan mendatangi bagian 
BAAK (Biro Administrasi Akademik dan Kemahasiswaan) di gedung 
rektorat UIN Suska Riau dengan membawa surat pernyataan yang 
ditandatangani oleh Dekan / Wakil Dekan Fakultas 
19. Jenis Keluhan  : Mata Kuliah Hilang 
Keluhan : 
a) Mata Kuliah yang sudah anda ambil hilang dari Riwayat KRS dan KHS 
Solusi : 
a) Silahkan mendatangi Customer Care Center (C3) untuk menyampaikan 




b) Jika terindikasi belum mengisi KRS, Silahkan membuat laporan ke 
Customer Care Center (C3) PTIPD UIN Suska Riau dengan membawa 
Surat Permohonan input KRS yang ditandatangani Dekan / Wakil Dekan 
Fakultas 
c) Jika mata kuliah dihapus oleh Dosen Pembimbing Akademik (PA), 
silahkan menghubungi dosen PA bersangkutan untuk konfirmasi ulang. 
20. Jenis Keluhan : Input Nilai KKN 
Keluhan : 
a) Permohonan untuk penginputan Nilai Kuliah Kerja Nyata (KKN) 
b) Nilai KKN belum keluar di iRaise sedangkan sertifikat KKN sudah keluar  
Solusi : 
a) Silahkan mendatangi Customer Care Center (C3) dengan membawa 
salinan sertifikat KKN 
21. Jenis Keluhan : Input Nilai Mata Kuliah 
Keluhan : 
a) Permohonan untuk penginputan Nilai Mata Kuliah 
Solusi : 
a) Penginputan Nilai Mata Kuliah hanya bisa dilakukan oleh dosen 
bersangkutan / admin iRaise Fakultas 
b) Silahkan melapor ke kantor jurusan anda untuk info dan konfirmasi lebih 
lanjut 
22. Jenis Keluhan : Nilai PPL berbeda  
Keluhan : 
a) Nilai Mata Kuliah Program Pengalaman Lapangan (PPL) yang keluar di 
iRaise berbeda dan dari yang seharusnya 
Solusi : 
a) Silahkan mendatangi Customer Care Center (C3) dengan membawa surat 
permohonan perubahan nilai yang ditandatangani oleh Dekan / Wakil 
Dekan Fakultas dan berkas pendukung 
23. Jenis Keluhan : Perubahan Nilai Mata Kuliah 
Keluhan : 
a) Mengubah Nilai Mata Kuliah karena yang keluar di iRaise berbeda dari 
yang seharusnya 
Solusi : 
a) Silahkan mendatangi Customer Care Center (C3) untuk menyampaikan 
keluhan anda  
b) Perubahan Nilai Mata Kuliah dapat dilakukan jika nilai tersebut dapat 
dibuktikan dengan berkas yang ada dan sesuai prosedur serta melampirkan 





24. Jenis Keluhan : Membuat / Aktivasi Email Resmi Mahasiswa 
Keluhan : 
a) Pembuatan Email Resmi Mahasiswa UIN Suska Riau 
b) Aktivasi Email Resmi Mahasiswa UIN Suska Riau 
Solusi : 
a) Silahkan mendatangi Customer Care Center (C3) dengan membawa Kartu 
Tanda Mahasiswa (KTM) 
b) Setiap mahasiswa diberikan email resmi untuk mendukung kegiatan 
perkuliahan 
25. Jenis Keluhan : Lupa Password Email Resmi Mahasiswa UIN Suska Riau 
Keluhan : 
a) Lupa Password Email Resmi Mahasiswa UIN Suska Riau 
b) Kendala dalam login Email Resmi Mahasiswa UIN Suska Riau 
Solusi : 
a) Jika anda belum pernah login email, silahkan login dengan default 
password / password bawaan lalu silahkan mengganti password yang 
mudah diingat 
b) Jika lupa password atau mengalami kendala login, Silahkan mendatangi 
Customer Care Center (C3) dengan membawa Kartu Tanda Mahasiswa 
(KTM) untuk Reset (Atur Ulang) password anda 
26. Jenis Keluhan : Login Wifi 
Keluhan : 
a) Tidak bisa login Wifi 
Solusi : 
a) Silahkan Login Wifi menggunakan User ID dan Password yang sama 
dengan akun iRaise anda 
b) Silahkan mencari lokasi dengan kekuatan sinyal yang baik 
27. Jenis Keluhan : Wifi dan LAN 
Keluhan : 
a) Jaringan Wifi dan Koneksi LAN tidak terhubung ke internet 
Solusi: 
a) Silahkan mencoba restart Komputer anda 
b) Jika tidak terhubung juga, Silahkan menghubungi Call Center C3 pada 
nomor 08117627773 untuk menyampaikan keluhan anda dan 
mendatangkan teknisi jaringan 
28. Jenis Keluhan : Perangkat Jaringan Rusak 
Keluhan : 





a) Silahkan menghubungi Call Center C3 pada nomor 08117627773 untuk 
menyampaikan keluhan anda dan mendatangkan teknisi jaringan 
29. Jenis Keluhan : Instalasi Jaringan 
Keluhan : 
a) Permintaan untuk instalasi perangkat jaringan baru / Penambahan koneksi 
jaringan  
Solusi : 
a) Silahkan menghubungi Call Center C3 pada nomor 08117627773 dan 
melampirkan surat permohonan penambahan koneksi jaringan dari 
organisasi anda 
30. Jenis Keluhan : Lupa akun PMB 
Keluhan : 
a) Lupa Nomor Peserta dan Password Akun PMB 
Solusi : 
a) Silahkan membuat laporan ke Administrator Customer Care Center (C3) 
PTIPD UIN Suska Riau untuk penyelesaian masalah anda 
31. Jenis Keluhan : Tidak bisa Login PMB 
Keluhan : 
a) Tidak bisa login akun PMB  
b) Tidak bisa melakukan pembayaran uang pendaftaran di Bank BRI Syariah 
Solusi : 
a) Silahkan membuat laporan ke Administrator Customer Care Center (C3) 
PTIPD UIN Suska Riau untuk penyelesaian masalah anda  
32. Jenis Keluhan : Profil PMB Berbeda 
Keluhan : 
a) Perbedaan profil pada akun PMB di Jenis Kelamin 
Solusi  : 
a) Pengisian tahapan profil terlangkau, sehingga sistem otomatis mengisi 
default 
b) Silahkan membuat laporan dengan mendatangi Customer Care Center 
(C3) PTIPD UIN Suska Riau untuk penyelesaian masalah anda 
33. Jenis Keluhan : Tampilan Jurusan berbeda 
Keluhan : 
a) Jurusan yang tampil di web PMB berbeda dari pilihan sebelumnya 
Solusi : 
a) Silahkan membuat laporan ke Administrator Customer Care Center (C3) 
PTIPD UIN Suska Riau untuk penyelesaian masalah anda 
b) Setelah mendapat konfirmasi User, anda dipersilahkan untuk mencetak 
ulang kartu peserta PMB 





a) Pilihan Perguruan Tinggi Asal tidak muncul pada akun PMB 
Solusi : 
a) Jika Pilihan Perguruan Tinggi Asal tidak ditemukan, anda dapat mengisi 
default perguruan tinggi asal dengan UIN Suska Riau 
35. Jenis Keluhan : Tidak bisa Login Sireg 
Keluhan : 
a) Tidak bisa Login Sireg 
Solusi : 
a) Pastikan anda mengakses Sireg pada masa yang ditetapkan 
b) Silahkan Login menggunakan Nomor Peserta dan tanggal lahir serta 
memasukkan Captcha 
c) Apabila tidak bisa login juga, Silahkan membuat laporan ke Administrator 
Customer Care Center (C3) PTIPD UIN Suska Riau untuk penyelesaian 
masalah anda 
36. Jenis Keluhan : Foto Sireg 
Keluhan : 
a) Tidak bisa ganti foto untuk Sireg 
Solusi : 
a) File ukuran foto untuk Sireg maksimal Berukuran 100 KB 
37. Jenis Keluhan : Nama Sekolah 
Keluhan : 
a) Nama Sekolah tidak tercantum di Sireg 
Solusi : 
a) Silahkan memasukkan Nama sekolah dengan Sekolah terdekat di daerah 
anda 
 
Bobot Parameter yang digunakan: 
Keluhan Penting  = 5 
Keluhan Sedang = 3 
Keluhan Biasa  = 1  





1 User ID dan 
Password 
Sudah memasukkan User ID dengan benar 1 
Sudah memasukkan Password dengan benar 1 
Sudah memasukkan perhitungan captcha dengan 
benar 
1 










2 Captcha Sudah memasukkan User ID dengan benar 1 
Sudah memasukkan Password dengan benar 1 
Sudah memasukkan perhitungan captcha dengan 
benar 
1 






Sudah memasukkan User ID dengan benar 1 
Sudah memasukkan Password dengan benar 1 
Muncul tulisan “User_ID atau Password anda 
salah” 
1 




Sudah memasukkan User ID dengan benar 1 
Sudah memasukkan Password dengan benar 1 
Sudah memasukkan perhitungan captcha dengan 
benar 
1 
Muncul tulisan “User_ID atau Password anda 
salah” 
1 
Anda yakin tidak lupa User ID dan Password akun 
iraise anda 
3 
Pernah tinggal di Asrama Ma’had Al-Jamiah / 
belum menyelesaikan Administrasi di Ma’had Al-
Jamiah 
5 
5 Tidak Bisa 
Login 
Sudah memasukkan User ID dengan benar 1 
Sudah memasukkan Password dengan benar 1 
Sudah memasukkan perhitungan captcha dengan 
benar 
1 
Anda yakin tidak lupa User ID dan Password akun 
iraise anda 
3 
Anda tidak bisa login iRaise sesaat setelah 
pembayaran SPP/UKT 
5 
6 Akun iRaise 
tidak aktif 
Sudah memasukkan User ID dengan benar 1 
Sudah memasukkan Password dengan benar 1 
Sudah memasukkan perhitungan captcha dengan 
benar 
1 
Anda yakin tidak lupa User ID dan Password akun 
iraise anda 
3 






Muncul Tulisan ERROR, saat akses iraise.uin-
suska.ac.id 
3 
8 Email iRaise 
Tidak Aktif 
Email yang tertera pada akun iRaise sudah tidak 











Setiap klik pengisian KRS, selalu kembali ke 
halaman profil iRaise 
 
3 
10 Nama Dosen 
PA 
Nama Dosen Pembimbing Akademik (PA) tidak 
ada / berbeda dengan aslinya di profil iRaise 
 
3 
11 Kuota SKS 
0-0 
Saat isi KRS, jumlah kuota SKS yang dapat 
diambil hanya 0-0 
 
3 
12 Kuota SKS 
0-0, Alfa 
Studi 
Saat isi KRS, jumlah kuota SKS yang dapat 
diambil hanya 0-0 
3 
Sudah Klik KHS semester terakhir dan Semester 
sebelumnya alfa studi 
3 




Terlambat / lupa isi KRS 3 
Masa pengisian KRS dan masa perpanjangan 
pengisian KRS sudah berakhir 
1 
14 Jumlah SKS 
berbeda 
Jumlah SKS yang diambil tidak sesuai dengan 
yang ada di transkrip nilai iRaise 
 
3 
15 Nilai Tidak 
Keluar 
Nilai mata kuliah yang anda ambil di KRS tidak 
keluar di KHS 
3 
KRS anda belum disetujui oleh Dosen PA 3 
16 Salah Pilih 
Kurikulum 
Salah memilih tahun kurikulum saat pengisian 
KRS 
3 
17 Kuisioner Saat pengisian kuisioner tahap perkuliahan, form 
penilaian tidak muncul  
3 
18 Hapus Mata 
Kuliah 
Ingin menghapus mata kuliah 5 
Mata kuliah terhapus oleh Dosen PA  5 
Masa pengisian KRS dan masa perpanjangan 
pengisian KRS sudah berakhir 
1 
19 Mata Kuliah 
Hilang 
Mata Kuliah yang sudah anda ambil hilang dari 
Riwayat KRS dan KHS 
3 
20 Input Nilai 
KKN 
Permohonan untuk penginputan Nilai Kuliah Kerja 
Nyata (KKN) 
3 
Nilai KKN belum keluar di iRaise sedangkan 
sertifikat sudah keluar 
3 
21 Input Nilai 
Mata Kuliah 
Permohonan untuk penginputan Nilai Mata Kuliah 3 
22 Nilai PPL 
berbeda dan 
berubah 
Nilai Mata Kuliah Program Pengalaman Lapangan 













Mengubah Nilai Mata Kuliah karena yang keluar 
di iRaise berbeda dari yang seharusnya 
1 




Pembuatan Email Resmi Mahasiswa UIN Suska 
Riau 
3 











Kendala dalam login Email Resmi Mahasiswa 
UIN Suska Riau 
3 
26 Login Wifi Tidak bisa login Wifi 1 
27 Wifi dan 
LAN 











Permintaan untuk instalasi perangkat jaringan baru 
/ Penambahan koneksi jaringan / Perpanjangan 
Kabel UTP LAN 
3 
30 Lupa akun 
PMB 
Lupa Nomor Peserta dan Password Akun PMB 3 
31 Tidak bisa 
Login PMB 
Tidak bisa login akun PMB  3 
Tidak bisa melakukan pembayaran uang 
pendaftaran di Bank BRI Syariah 
3 
32 Profil PMB 
Berbeda 











Pilihan Perguruan Tinggi Asal tidak muncul pada 
akun PMB 
3 
35 Login Sireg Tidak bisa Login Sireg 3 
36 Foto Sireg Tidak bisa ganti foto untuk Sireg 3 
37 Nama 
Sekolah 
























Tampilan wawancara dengan Peneliti Lembaga Ilmu Pengetahuan Indonesia (LIPI) 
mengenai pembobotan dalam pencarian similarity.  
 
 
 
